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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan dunia bisnis dewasa ini tumbuh dengan pesat seiring dengan 
meningkatnya kebutuhan masyarakat akan produk maupun jasa. Hal ini tentunya 
berdampak pada meningkatnya permintaan konsumen akan suatu produk yang 
dibutuhkan. Konsumen hanya akan membeli produk yang diinginkan sesuai kualitas 
yang baik. Untuk dapat eksis dalam persaingan industri yang semakin ketat, 
perusahaan harus mampu menjalin hubungan baik dengan konsumen. Hubungan yang 
baik antara produsen dan konsumen dalam jangka panjang akan menciptakan 
loyalitas konsumen pada produk tertentu. Loyalitas konsumen merupakan suatu 
komitmen untuk membeli kembali suatu barang atau jasa secara konsisten di masa 
yang akan datang (Oliver, 2014) Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas konsumen 
pada produk atau jasa tertentu memberikan kontribusi positif bagi kesuksesan 
perusahaan di masa yang akan datang. 
Konsumen yang melakukan pembelian secara berulang pada merk yang 
dipasarkan merupakan impian bagi pemasar, mengingat loyalitas yang mereka 
lakukan akan secara konsisten berkontribusi pada penerimaan maupun laba yang 
dihasilkan perusahaan (Reichheld, 2017). Agar konsumen loyal, perusahaan 
menggunakan program-program loyalitas, seperti memberikan hadiah ke pelanggan 
pada momen tertentu atau mengunci pelanggan melalui kompatibilitas produk, seperti 
hanya toner asli yang bisa digunakan untuk printer tertentu (Buschken, 2014). 
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Namun, sebagian besar peneliti berpendapat bahwa pembelian kembali akan semakin 
baik bilamana pelanggan memiliki perasaan positif yang sangat kuat terhadap merk 
(Dick dan Basu, 2014:45) melibatkan kondisi psikologis yang mengikat pelanggan 
dengan merk (Kotler dan Keller, 2011) dan menguatkan komitmen untuk melakukan 
pembelian secara berulang (Oliver, 2009). Penerimaan dan laba yang dihasilkan dari 
pembelian berulang karena pelanggan terikat secara emosional akan lebih stabil dan 
mereka siap untuk mengorbankan keuangannya guna mengonsumsi merk tersebut. 
Hubungan ini dikenal dengan nama emotional attachment to brands-keterikatan 
emosional pelanggan pada merk (Thomson, MacInnis, dan Park, 2015). Namun, Belk 
(2009) berargumen bahwa keterikatan emosional tersebut tidak akan ada bilamana 
pelanggan tersebut tidak memiliki pengalaman yang intens dalam mengonsumsi merk 
tersebut. Peneliti sebelumnya berpendapat bahwa konsumen memiliki pengalaman 
dengan suatu merk ketika mereka sedang mencari produk yang tepat, melakukan 
pembelian, dan menggunakannya (Arnould, Price, dan Zinkhan, 2012; Brakus, 
Schmitt, dan Zhang, 2009), dikenal dengan brand experience – pengalaman merk 
(Brakus, Schmitt, dan Zarantonello, 2009). Bilamana pengalaman yang mereka miliki 
positif, diprediksikan konsumen akan dengan senang hati melakukan pembelian 
kembali merk tersebut. Brand experience menekankan pada pengalaman yang 
dialami pelanggan secara subyektif (Brakus dkk., 2009), sedangkan emotional 
attachment to brands menjelaskan keterikatan emosional pelanggan pada merk yang 
dikonsumsinya. Hingga saat ini, belum terdapat penelitian yang menggabungkan dua 
konsep tersebut dalam sebuah model yang lebih komprehensif guna menjelaskan 
loyalitas konsumen pada suatu merk. 
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 Survei global yang dilakukan oleh The Conference Board di tahun 2012 yang 
dikutip oleh Tjiptono (2012:76) juga menyimpulkan bahwa loyalitas dan retensi 
pelanggan merupakan tantangan manajemen terpenting yang dihadapi para eksekutif 
puncak di seluruh penjuru dunia. Karena itulah diperlukan strategi yang tepat agar 
bisa memenangkan loyalitas pelanggan tersebut. “BMJ” Jawa Tengah saat ini 
mengeluarkan merek Cigarette paper  yang diteliti dalam penelitian ini.  
Permasalahan dalam penelitian ini adalah masih terdapat 10% perusahaan di 
Jawa Tengah yang belum menggunakan produk cigarette paper (BMJ) Jawa Tengah. 
Data Pabrik Rokok yang belum menggunakan produk cigarette paper merk BMJ : 
PR. Indobako SMG, PR. Gama Solo, PR. Daun Jeruk Magelang, PR. Prau Layar 
SMG (Sumber : BMJ Jawa Tengah, 2019). Belum adanya kepastian jaminan atas 
penggantian produk yang rusak berdasarkan jangka waktunya menurut pengalaman 
pelanggan menyebabkan tingkat kepercayaan maupun keterikatan emosionalnya 
masih belum opimal. 
Research gap penelitian antara lain Muhamad Iqbal Azhari, Dahlan Fanani M. 
Kholid Mawardi, 2015 (2014) menyatakan bahwa pengalaman berpengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Namun Badri Munur Sukoco (2011) 
menunjukkan pengalaman tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Lukman 
Khakim, Azis Fathoni, Maria M Minarsih (2014) menyatakan bahwa kepercayaan 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. Berbeda dengan Dewi 
Nur Setiyaningsih (2012) yang menyatakan kepercayaan berpengaruh positif tidak 
signifikan terhadap loyalitas konsumen.  
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Uraian latar belakang di atas yang melatarbelakangi peneliti mengambil judul 
PENGARUH  PENGALAMAN, KEPERCAYAAN,  DAN KETERIKATAN 
EMOSIONAL PADA MEREK TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 
PRODUK CIGARETTE PAPER “BMJ” JAWA TENGAH. 
 
1.2. Ruang Lingkup 
Penelitian ini membahas masalah utama dari obyek yang diteliti adalah sangat 
penting, maka ruang lingkup penelitian adalah sebagai berikut ini. 
1.2.1. Responden yang adalah konsumen yang membeli produk cigarette paper 
(BMJ) Jawa Tengah yakni PT/PR di Jawa Tengah.  
1.2.2. Variabel-variabel yang diteliti adalah pengalaman, kepercayaan, dan 
keterikatan emosional disebut variabel independen. Sedangkan variabel 
dependennya adalah loyalitas konsumen. 
 
1.3. Perumusan Masalah 
Pada Cigarette Paper “BMJ” Jawa Tengah terdapat fenomena sebagai berikut  
1. Masih terdapat konsumen (masyarakat) yang belum memiliki kesadaran 
menggunakan cigarette paper “BMJ” yaitu masih terdapat 10% perusahaan 
di Jawa Tengah yang belum menggunakan produk cigarette paper (BMJ) 
Jawa Tengah. Data Pabrik Rokok yang belum menggunakan produk 
cigarette paper merk BMJ : PR. Indobako SMG, PR. Gama Solo, PR. Daun 
Jeruk Magelang, PR. Prau Layar SMG 
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2. Belum adanya kepastian jaminan atas penggantian produk yang rusak 
berdasarkan jangka waktunya menurut pengalaman pelanggan menyebabkan 
tingkat kepercayaan maupun keterikatan emosionalnya masih belum opimal. 
Perumusan masalah yang dapat diambil adalah masih terdapat konsumen yang 
kurang loyal. Dari perumusan penelitian yang telah disampaikan, maka pertanyaan 
penelitiannya adalah sebagai berikut ini. 
3.1. Bagaimana pengaruh pengalaman terhadap loyalitas konsumen produk 
cigarrete paper “BMJ” Jawa Tengah? 
3.2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen produk 
cigarrete paper “BMJ” Jawa Tengah? 
3.3. Bagaimana pengaruh keterikatan emosional terhadap loyalitas konsumen 
produk cigarrete paper “BMJ” Jawa Tengah? 
3.4. Bagaimana pengaruh pengalaman, kepercayaan, dan keterikatan 
emosional terhadap loyalitas konsumen produk cigarrete paper “BMJ” 
Jawa Tengah secara berganda? 
 
1.4. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 
1.4.1. Menganalisis pengaruh pengalaman terhadap loyalitas konsumen 
produk cigarrete paper “BMJ” Jawa Tengah. 
1.4.2. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen 
produk cigarrete paper “BMJ” Jawa Tengah. 
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1.4.3. Menganalisis pengaruh keterikatan emosional terhadap loyalitas 
konsumen produk cigarrete paper “BMJ” Jawa Tengah. 
1.4.4. Menganalisis pengaruh pengalaman, kepercayaan, dan keterikatan 
emosional terhadap loyalitas konsumen produk cigarrete paper “BMJ” 
Jawa Tengah secara berganda. 
 
1.5. Kegunaan Penelitian 
Manfaat penelitian ini adalah memberi informasi kepada pihak-pihak yang 
membutuhkan, dimana kegunaan tersebut adalah : 
1.5.1. Manfaat Praktis 
a. Kontribusi bagi pengembangan pengetahuan pemasaran. Hasil-hasil 
kajian ini diharapkan menambah terhadap struktur teoritis yang telah 
dibangun dan dikembangkan oleh para peneliti terdahulu. 
b. Memberikan bahan acuan bagi peneliti selanjutnya serta bermanfaat 
bagi pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya bagi manajemen 
pemasaran. 
1.5.2. Manfaat Teoritis 
Untuk menambah pengetahuan dan pengalaman praktis bagi penulis 
khususnya yang berkaitan dengan masalah pengalaman, kepercauaan, dan 
keterikatan emosional pada merek terhadap loyalitas konsumen produk dan 
pengaruhnya terhadap kinerja tenaga penjualan. 
 
 
